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1.  บทนํา 
ปจัจุบันการแข่งขันทางธุรกิจมีสูงมากขึ้นตาม
สภาพแวดล้อมทางการตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป จากการ







ลูกคา้ แต่กย็งัสูญเสยีลูกคา้ถงึรอ้ยละ 25 ของทุกปี [1] 
เช่นเดียวกับสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่ต้องพึ่งพา
นักศกึษาที่ถอืได้ว่าเป็นตวัขบัเคลื่อนสถาบนัการศกึษาที่















2.  การจดัการลูกค้าสมัพนัธ ์
การจดัการลกูคา้สมัพนัธ ์(CRM : Customer  
Relationship Management) นัน้ไม่ใช่เรือ่งใหม่ แต่เป็น
เรือ่งทีม่กีารนํามาใช้ตัง้แต่ปีค.ศ. 1983 โดย Berry เป็นผู้
นิ ยามคํ า ว่ า  การจัดการความสัมพันธ์  Relational 










ดา้นจติวทิยา การจดัการอยา่งเสมอภาค  และเทคโนโลย ี
[4]  ก่อใหเ้กดิประโยชน์ทัง้องคก์ร และลูกคา้ ไดม้ผีูใ้ห้
นิยามความหมายของ การจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ ไวห้ลาย
คนเช่น สมวงศ์ พงศ์สถาพร และสุนทร เลาหพฒันวงศ ์
รวบรวมความหมาย[5] ของการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์จาก 




ทีส่ามารถสรา้งผลกําไรสงูใหแ้ก่บรษิทั และ Pan Wei-wei 
& WANG Dong-sheng [4] กล่าวว่าการจดัการลูกคา้
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สมัพนัธ ์คอื กลยุทธท์างธุรกจิ และเครือ่งมอืขององคก์รใน
การสรา้งขดีความสามารถในการแข่งขนั ซึง่เป้าหมายหลกั
คอืการสรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างภาคธุรกจิ กบัลกูคา้ โดย
ไดส้นิคา้ทีต่รงใจ ถกูตอ้ง ตรงตามเวลาทีล่กูคา้ตอ้งการ 
 
3.  องคป์ระกอบของระบบจดัการลูกค้าสมัพนัธ ์
DEAR Model เป็นตวัแบบทีส่ามารถนํามาใชใ้นการ
วางแผนเรือ่ง การจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์ [], [7] ไดอ้ย่าง
มีประสิทธิภาพ ประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ 9 
กจิกรรม ดงัน้ีคอื 
1.  การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ (Database) ซึง่
ประกอบไปดว้ย  
1.1 การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้  
1.2 การวเิคราะหแ์ละเจาะจงลกูคา้  
2.  การใชเ้ทคโนโลยทีีเ่หมาะสมเพือ่การวเิคราะห ์
แยกแยะลกูคา้ (Electronic)   
2.1 การเลอืกใชเ้ทคโนโลยแีละระบบทีเ่หมาะสม   
2.2 สรา้งจุดตดิต่อกบัลกูคา้  
2.3 การกระจายขอ้มลูลกูคา้ผา่นทุกช่องทาง  
3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์
(Action) ดว้ยกจิกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี  
3.1 การบรกิารลกูคา้ (Customer Service)   
3.2 โปรแกรมการสะสมคะแนน/โปรแกรมสรา้ง
ความภกัด ี(Frequency/Loyalty)  
3.3 โปรแกรมสรา้งความสมัพนัธใ์นเชงิสงัคม 
(Community Program)  
3.4 โปรแกรมสร้างความสมัพนัธ์เชงิโครงสรา้ง 
(Structural Ties) บรษิทัอาจจดัหาอุปกรณ์ เครือ่งมอื 
หรอืเทคโนโลยใีหก้บัลกูคา้ เพือ่เชือ่มโยงเขา้กบับรษิทั  








     1. เพิม่รายไดจ้ากการขาย 
     2. มลีกูคา้ใหมเ่ขา้บรษิทั 
     3. เพิม่ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ เมือ่ทาํการซือ้
สนิคา้และการบรกิาร  
     4. การรกัษาลกูคา้ (Customer Retention) ใหอ้ยู่
กบัองค์การนานที่สุดและการดงึลูกค้าเก่าให้กลบัมาใช้
สนิคา้หรอืการบรกิาร  
     5. เพิม่ประสทิธภิาพในกระบวนการตดัสนิใจ 
     . เพิม่ประสทิธภิาพในการดาํเนินงาน 
     7. เพิม่ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 
     8. การลดตน้ทุนในดา้นการขายและการจดัการ 
     9. การสรา้งมลูคา่เพิม่ใหก้บัลกูคา้ 
 รปูท่ี 1 DEAR Model [3] 
 
4.  ระบบอาจารยท่ี์ปรึกษา 
อาจารยท์ีป่รกึษามคีวามสาํคญัอยา่งยิง่กบันักศกึษา ที่
ต้องช่วยเหลือในการปรับตัว เมื่ อเข้ามาสู่สถาบัน 
อุดมศกึษา เช่นการปรบัตวัในการเรยีน ที่ต้องรบัผดิชอบ
ตัวเองมากขึ้น ต้องรู้จ ักคิด วิเคราะห์ตามหลกัวิชาการ
อย่างมเีหตุมผีล จนทําใหใ้นระยะแรก ไม่สามารถปรบัตวั
ได ้เกดิความสบัสน ความไมเ่ขา้ใจ และเกดิความคบัขอ้งใจ 
ซึ่งอาจส่งผลให้ไม่สามารถผ่านหลักสูตรของสถาบัน 
การศึกษาแห่งนั ้น ๆ และอาจต้องหมดสถานะภาพ
นักศกึษากลางคนั เพือ่ใหก้ารใหค้าํปรกึษา คาํแนะนํา และ
การสานสัมพันธ์อันดีระหว่างอาจารย์ที่ปรึกษากับ
นักศึกษาเกิดประสทิธิภาพอนัส่งผลให้นักศึกษาปรบัตัว 
และแก้ปญัหาในด้านต่าง ๆ ที่ศึกษาอยู่ ในสถาบัน 
การศึกษาได้เป็นอย่างด ีจงึนําแนวทางการจดัการลูกค้า
สมัพนัธ์ ที่เป็นการเน้นการตอบสนองต่อลูกค้าอย่างตรง
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3 ดา้นใหญ่ ๆ คอื  




ฐานะครกูบัศษิย ์1.4) พจิารณาคาํรอ้งต่าง ๆ ของนักศกึษา 
1.5) ประสานงานกับอาจารย์ผู้สอน ที่เกี่ยวข้องกับการ
จดัการเรยีนการสอนเพื่อช่วยเหลือนักศึกษาในกรณีที่มี
ปญัหา 1.) ตดิต่อกบันักศกึษาด้วยวธิกีารต่าง ๆ  1.7) 
เก็บข้อมูลที่สําคัญของนักศึกษาที่ร ับผิดชอบไว้เป็น
ความลับ  1.8) ให้การรับรองเมื่อนักศึกษาต้องการนํา
เอกสารไปแสดงแก่ผู้อื่น 1.9) จัดทําระเบียนสะสมของ
นักศึกษาที่ ร ับผิดชอบ  1.1) ให้ความร่วมมือกับ
คณะกรรมการการใหค้ําปรกึษาวชิาการ ระดบัคณะ  1.11) 
พจิารณาตกัเตอืน นักศกึษาทีม่คีวามประพฤตไิม่เหมาะสม
หรอืแต่งกายไม่เรยีบรอ้ย 1.12) ประสานงานกบัผูป้กครอง
นกัศกึษาเมือ่นกัศกึษามปีญัหา  1.13) ตดิตามนักศกึษาใน
ความรบัผดิชอบทีข่าดเรยีน     
2) ด้านวิชาการ 2.1) ให้คําแนะนํานักศึกษาในการ
คน้ควา้หาขอ้มูลเกี่ยวกบั กฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั หลกัสูตร 
และวธิกีารศกึษา 2.2) ใหข้อ้มูลทีถู่กต้องแก่ นักศกึษาที่
เกีย่วกบั กฎ ระเบยีบ และขอ้บงัคบัทีส่าํคญัมากซึง่อาจทาํ












เฉลีย่สะสมต่ํากว่า 2.  2.11) ใหค้าํปรกึษาแนะนําหรอื
ช่วยเหลือนักศึกษาเพื่อการแก้ไขปญัหาด้านการเรียน   
2.12) ใหค้ําปรกึษา แนะนําเกี่ยวกบัการศกึษาต่อในระดบั 
สงูกว่าระดบัปรญิญาตร ี 2.13) ใหค้ําแนะนํานักศกึษาให้
ตรวจสอบการเรยีนรายวชิาของนกัศกึษาใหค้รบหลกัสตูร  
3) ดา้นการพฒันานักศกึษา 3.1) ใหค้ําแนะนําเกีย่วกบั
บรกิารต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยั และชุมชน 3.2) ให้
คาํปรกึษาเบือ้งตน้เกีย่วกบัปญัหาทางดา้นสุขภาพกายและ
สุขภาพจติ  3.3) ใหค้ําปรกึษาเกี่ยวกบัการดําเนินชวีติ
อยา่งปลอดภยั 3.4) ใหค้าํปรกึษาแนะนําทางดา้นคุณธรรม 
จรยิธรรมตามปรชัญาของมหาวทิยาลยั 3.5) ใหค้าํแนะนํา
เกี่ยวกับการเข้าร่วมกิจกรรมนักศึกษา 3.) ให้ข้อมูล
เกีย่วกบัอาชพีทีเ่ป็น ประโยชน์ต่อ นกัศกึษา [9]   
 
6.  คณุลกัษณะของอาจารยท่ี์ปรกึษาท่ีดี 




กระทาํสิง่ใด ๆ ทีจ่ะก่อใหเ้กดิผลเสยีหายแก่นกัศกึษา 





นัน้ไปรบับรกิารจากบุคลากรอื่น เช่น นักจติวทิยา แพทย ์
จติแพทย ์และนักกฎหมาย เป็นตน้ 
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ทีต่อ้งการ ในสว่นของสถาบนั อุดมศกึษาเอกชน นกัศกึษา
ก็เปรยีบเสมือนลูกค้า ที่ต้องดูแล เอาใจใส่ สานสมัพนัธ ์
และเหนี่ยวรัง้ให้ศึกษาอยู่ในสถาบันอุดมศึกษาจนจบ
การศึกษา  และการจดัการศึกษา การจดัการการเรียน 




เอกชนอย่างยัง่ยนื  โดยจากหน้าที่ของอาจารย์ที่ปรกึษา 
พอสรุปได้ว่า อาจารย์ที่ปรกึษาจะมีหน้าที่ของอาจารย์ที่
ปรกึษาหลกัอยู่ 2 ประเดน็สาํคญั คอื 1) การใหค้ําปรกึษา




ขอ้บงัคบัต่าง ๆ และการสานความสมัพนัธ ์ 
โดยเมื่อพิจารณา รูปแบบการจดัการลูกค้าสมัพนัธ์
แบบ DEAR และเพือ่ใหส้อดรบักบัระบบอาจารยท์ีป่รกึษา 
จะเหน็ไดว้่าการนําการจดัการลูกคา้สมัพนัธ์มาประยุกต์ใช ้
จะมปีระเด็นสําคญั อยู่ 2 ประเดน็คอื ส่วนของการให้
คําแนะนํา คําปรกึษา และส่วนของการสานสมัพนัธ์ ทําให้
ได้รูปแบบการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ที่นําเอา รูปแบบ 
DEAR มาปรบัใชท้ี่เรยีกว่า “การจดัการระบบนักศกึษา
สมัพนัธ”์ ทีม่ ี4 องคป์ระกอบ 9 กจิกรรม ดงัน้ี 
1. การสรา้งฐานขอ้มลูนักศกึษา (Database) คอื การ
รวบรวมประวตัขิองนกัศกึษา ผลการเรยีน และ 
รวมไปถงึขอ้มลูอื่น ๆ (Student Profile) ทีจ่าํเป็นต่อ
การให้คําปรกึษา และนําข้อมูลนัน้มาวิเคราะห์ จดัแบ่ง 
เลอืกกลุ่มนักศึกษาปกติ และนักศึกษาทีม่ปีญัหา รวมถึง
การแบ่งกลุ่มในลักษณะอื่น ๆ ด้วยดังนั ้น การสร้าง
ฐานขอ้มลูนกัศกึษา ประกอบดว้ย  
1.1  การสรา้งฐานขอ้มลูนกัศกึษา  
1.2   การวเิคราะหแ์ละเจาะจงนักศกึษา  








เหมาะสมกบันักศึกษา เช่นนําเอาระบบ เครอืข่ายสงัคม 
(Social Network) มาร่วมใช้ เพราะเป็นเทคโนโลยี
สารสนเทศทีนิ่ยมในกลุ่มนักศกึษา โดยเหน็ไดจ้ากช่วงอายุ 
18-24 ปี ใช ้Social Network มากถงึรอ้ยละ 34 นัน่จงึเป็น
ชอ่งทางทีจ่ะเขา้ถงึกลุม่นักศกึษาไดด้ทีีสุ่ด 
2.2 สร้างจุดติดต่อกับนักศึกษาเพื่อกระตุ้นให้




เวลาในการใหค้าํปรกึษา และสานสมัพนัธก์บันกัศกึษา   
2.3 การกระจายข้อมูลที่ เกี่ยวข้องกับการให้




3. การกําหนดโปรแกรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์(Action) 
เป็นการกําหนดแผนงานกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อ สร้างและ
รกัษาความสมัพนัธก์บันกัศกึษา ดว้ยกจิกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี  
3.1 การบรกิารใหค้าํปรกึษา ทีส่ามารถใหน้ักศกึษา
ได้ร ับคําแนะนํา คําปรึกษา การพูดคุย สานสัมพันธ์
ระหวา่งอาจารยท์ีป่รกึษากบันักศกึษา ไดทุ้กททีุกเวลา ทุก
แหง่หน ไดอ้ยา่งทนัท่วงท ีเมื่อนักศกึษาตอ้งการคาํแนะนํา 
คาํปรกึษา ในขณะทีป่ระสบปญัหา 
3.2 การสรา้งความภกัดต่ีอสถาบนั การศกึษา โดย
สร้างความพงึพอใจให้กบันักศึกศึกษาเพื่อใหน้ักศึกษามี
ทศันะคตทิีด่ตี่อสถาบนัการศกึษา  
 3.3 การสรา้งความสมัพนัธ์ในเชงิสงัคม  เป็นการ
สร้างความสมัพนัธ์ทางสงัคมระหว่างกลุ่มนักศึกษาด้วย
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ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสารอื่น เช่น มี
































 รปูท่ี 2 การนําการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ ตามรปูแบบ    




























2. เพิม่ความพงึพอใจใหก้บันกัศกึษา ต่อการจดั 
การศึกษา และการเรียนการสอน ที่มีผู้ให้คําแนะนํา
คําปรกึษา ได้ทราบขอ้มูลได้อย่างทนัท่วงท ีรวมไปถึง
งานบรกิารดา้นอืน่ ๆ  
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และการสื่อสาร เพื่อใหเ้ขา้ถงึ เขา้ใจ สานสมัพนัธ์ ระหว่าง
สถาบัน การศึกษากับนักศึกษา ได้ทุกที่ทุกเวลาและ 
ทุกแหง่หน [11]  












กระบวนการต่าง ๆ ภายในใหด้าํเนินการไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง 
และตอบสนองต่อความต้องการของนักศึกษา อย่าง
ทนัท่วงที และใช้บรกิารได้ที่ทุกแห่งหน อันเป็นเหตุให้
นักศึกษา เกิดทัศนคติที่ดี รับรู้และเข้าใจกฎระเบียบ 
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